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Salah satu faktor penting untuk bisnis dalam bidang perbankan adalah kepuasan 
pelanggan. Persaingan dalam mendapatkan pelanggan menjadi masalah yang 
umum di perbankan. Bank harus mampu untuk bersaing dalam mendapatkan 
pelanggan dengan memahami tentang apa yang dibutuhkan oleh pelanggan. Banyak 
penelitian mengenai faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, oleh karena 
itu penelitian ini dilakukan untuk mengetahui faktor pendukung kepuasan 
pelanggan pada sektor perbankan. Metode yang digunakan penelitian ini adalah 
studi literatur terhadap artikel ilmiah yang termasuk dalam kategori action 
reasearch atau studi kasus dengan rentang waktu antara 2010-2020. Hasil akhir 
yang diperoleh dari penelitian ini adalah adanya faktor pendukung kepuasan 
pelanggan dengan tiga studi kasus yang digunakan. Faktor kualitas layanan menjadi 
faktor pendukung pada ketiga kasus, faktor penanganan keluhan menjadi faktor 
pendukung pada dua kasus yang digunakan dan ada faktor lain, yaitu ketersediaan 
ATM, keamanan dana, karakteristik layanan, dan tingkat akses layanan. Hasil pada 
penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi bank agar dapat 
bersaing dengan bank lain dalam mendapatkan pelanggan. 
 
Kata kunci : Kepuasan pelanggan, Perbankan, Studi literatur 
 
 
